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ABSTRAK 
   
 
 
Perkembangan teknologi sangatlah pesat, hal ini menjadi peluang bagi banyak perusahaan 
untuk menerapkan teknologi tersebut dalam mendukung proses bisnis perusahaan tersebut. Hal 
demikian menyebabkan persaingan bisnis semakin ketat.  Fokus dari persaingan bisnis sekarang 
adalah pelanggan, segala upaya yang dilakukan oleh perusahaan adalah guna memuaskan 
pelanggan, membuat pelanggan loyal dan pelanggan pun akan menjadi sumber pemasukan utama 
perusahaan.oleh sebab itu, kini banyak perusahaan yang menerapkan E-CRM, yaitu kegiatan 
menjalin hubungan dengan pelanggan menggunakan media elektronik, khususnya teknologi 
informasi.PT. Karya Baja Semesta merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jasa konstruksi.  
Perusahaan ini berpeluang besar untuk melakukan pengembangan E-CRM guna menjalin hubungan 
dengan para pelanggannya, hal ini yang membuat penulis tertarik untuk melakukan penelitian pada 
PT.Karya Baja Semesta.Setelah melakukan analisa deskriptif, dimulai dari pengumpulan data 
dengan wawancara, tahap  analisis menggunakan metode 5 kekuatan persaingan Porter, analisis 
PEST, IFE & EFE, tahap pencocokan menggunakan metode analisis SWOT, IE serta tahap 
perumusan strategi dengan metode penelitian QSPM, maka didapat usulan strategi untuk diterapkan  
perusahaan mengelola hubungan dengan pelanggan. Strategi yang di usulkan yakni pengembangan 
situs web untuk mendukung aktivitas E-CRM pada perusahaan.Hasil dari penelitian berupa strategi 
pengembangan situs web dan E-CRM ini diharapkan dapat membantu perusahaan dalam mengelola 
hubungan dengan pelanggan menjadi lebih baik, dimulai dari mendapatkan, menjaga serta  
memperluas cakupan pelanggan, sehingga perusahaan dapat memperoleh profit secara maksimal. 
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